



































































en  la  economía  global,    que  provocan  la  competencia  institucional  de  tener 
sistemas  adecuados,  no  son  la  excepción  el  caso  los  archivos  de  gestión  de  un 
Banco Estatal en Costa Rica, cuya finalidad es dar la información en forma rápida, 










archivo  adquiere  importancia    institucional  ya  que  aporta  para  un  óptimo 





puede  generar  beneficios  económicos,  así  como  mejoramiento  en  procesos, 
servicios    y  productividad  por  lo  que  se  pueden  establecer  algunos  parámetros 
para  medir  esta  herramienta  indispensable  en  los  archivos.  Estos  fundamentan 
mediante  varios  sistemas  normalizados  y  reconocidos  mundialmente  como  las 
normas  ISO9000,  ISO9001,    metodología  Seis  Sigma,  círculo  Deming,  entre 
otros.  Estos  nos  permiten  ofrecer  confiabilidad,  satisfacción  y  seguridad  en  los 
servicios en el archivo de gestión. 
Al aplicar  los parámetros para medir  la calidad en  los  servicios archivísticos “es 
indispensable  contar  con  anticipación  con  la  infraestructura  y  con  recursos 
humanos  motivados,    capacitados  y  con  responsabilidades  determinadas  para 
realizar  las  distintas  funciones  necesarias  en  los  archivos,  ya  sean  técnicos, 
especializados o generales” 1 . 











Por  la  evolución  constante  de  las  tecnologías  de  la  información  y  sistemas 
informáticos  en  las  actividades  diarias  de  las  entidades  bancarias,  se  origina  la 




El gran  reto  inmediato, que diariamente se enfrentan  las  instituciones  bancarias 
en nuestro país, lo constituye la gestión del documento electrónico, informático y 
telemático  y,  en  especial,  lo  relacionado  sobre  firma  electrónica,  en  donde  su 
reconocimiento  legal  provoca  un  cambio  drástico    por  la  seguridad  que  debe 
existir  en  los  procedimientos  administrativos,  tecnológicamente más  avanzados, 










de  la  Comisión  Nacional  de  Selección  y  Eliminación  de  Documentos  y  de  la 
Dirección General del Archivo Nacional”. Determina la ley que cada entidad del 




Al  existir  esta  disposición  legal  para  los  archivos  de gestión,  es  importante  que 
funcione  de  manera  eficiente  y  eficaz  para  toda  institución.  Algunos  de  estos 
archivos consideran que dan un servicio de calidad, pero de manera subjetiva, sin 
una herramienta para medir si realmente se da un servicio como tal. 
Para poder  implementar un  sistema de calidad,  se debe  tener un parámetro para 
identificar  la  existencia  de  alguna  problemática  en  la  prestación  del  servicio  y, 
posteriormente,  realizar  un  diagnóstico    en  el  que  se  especifican  aspectos  a 





solventar  necesidades  de  información  del  usuario  y  que  se  logre  un  centro  de 
información  competitivo,  con  la  finalidad  de  hacer  un  uso  adecuado  de  los 
recursos  existentes,  disminuir  costos  y  aumentar  la  productividad  en  la 
organización  donde  se  realice  este  sistema.  Todo  ello  debe  integrar  elementos 
como  el  compromiso,  recurso  humano,  comunicación,  identificación    de 
necesidades de usuarios, planificación de procesos y la gestión de la información. 
El  sistema  de  evaluación  de  calidad  que  se  propone  debe  ser  permanente,  así 




El  archivista  debe  estar  motivado  en  su  entorno  y  adquirir  nuevas  habilidades, 
conocimientos y disposición para adaptarse a nuevas tecnologías, asumir nuevos 
retos, ampliar su visión, buscar alianzas estratégicas, capacitarse constantemente, 










lo  que  da  como  respuesta,  un  aumento  en  la  productividad  y  disminución  de 










existes,  ni  implementar  mecanismos  para  conocer  mejor  a  sus  usuarios,  ellos 










En  los  últimos  años,  se  dio  la  utopía  de  “quien  tiene  la  información,  tiene  el 
poder” por  lo que muchas organizaciones,  tanto en el  sector público como en el 
sector privado, buscan invertir recursos para actualizarse en nivel tecnológico, con 
la finalidad de tener acceso a la información de manera oportuna, veraz, concreta 
y  eficaz.  Las  cosas  van  cambiando  rápidamente.  La  organización  tiene  ventaja 
sobre  otras,  cuando  brinda  servicios  de  calidad,  y  cumplir  el  propósito  de  ser 
competitivos ya que para el sector privado significa una ventaja sobre el resto de 








En muchos  casos,  los  usuarios  de  archivos  solicitan  los  servicios  porque no  les 
queda de otra cosa. Es  importante cambiar este panorama, en donde    lo  ideal  es 
darle  un  valor  agregado  para  que  este  no  solo  se  sienta  obligado  sino  que  se 
interese por volver a solicitar  los  servicios, sin pesadumbre, con  la seguridad de 
que  se  le  va  a  brindar  un  servicio  óptimo,  lo  que  va  a  repercutir  en  una  buena 
gestión  de  las  labores  que  cumple  a  nivel  institucional.  En  otras  palabras,  que 
aumente su producción. Por este motivo, es  importante determinar y precisar  las 




de  calidad  al  cliente,  la  dimensión  de  procedimientos  y  la  dimensión  personal, 
cada  una  es  indispensable  para  dar  un  servicio  de  calidad:  el  lado  de 
procedimiento de servicio, consiste en establecer  sistemas y procedimientos para 
entregar  productos  y/o  servicios.  El  lado  personal  del  servicio  comprende  la 
manera  como  el  personal  de  servicio  (usando  sus  aptitudes,  comportamiento  y 
habilidad de palabra) se relaciona con los clientes” 2 . 





evaluación  de  calidad  en  la  prestación  de  servicios,  que  permita  indicar  en 
entidades  las  necesidades  de  establecer  mecanismos  sistemáticos  de  calidad,  no 
solo como respuesta a una solicitud de los clientes, sino como una estrategia para 
poder  enfocar  al  archivo  institucional  como  un  punto  clave  para  adquirir 
información importante para la toma de decisiones, que conlleva a mantenerse en 
el mercado e, inclusive, a ser una fuerte competencia para otras. 
El  papel  que  representa  el  archivo  en  las  diferentes  instituciones  es  de  vital 













implementar  la  calidad,  aspectos  como  disminución  de  costos,  aumento  de  la 
productividad,  estrategias  a  incorporar  fácilmente  y  disposición  hacia  el  cambio 
de manera constante. 
El desarrollo de mecanismos de calidad en servicios archivísticos por medio de un 
ambiente  de  cultura  de  la  calidad  basado  en  el  orden,  la  limpieza,  rapidez, 
desarrollo del  trabajo en equipo, aumento de  la motivación mediante el  logro de 




su  libro  “Calidad  de  Servicio”,  destacan  que  “los  proveedores  de  servicio  de 
primera  línea  buscan  una  calidad  del  servicio  y  su  excelencia  deben  poseer 
cualidades  como:  Escuchar  activamente,  cuestionar  sin  limitaciones  para 
determinar  las necesidades y problemas del cliente, enfrentar  las expectativas del 
cliente poco realistas y suavizar el enojo del cliente, mostrarse cortés al teléfono, 





servicios. Debe    existir un equilibrio en donde  la calidad del  servicio al cliente, 
combina  procedimientos  y  el  aspecto  personal  en  donde  se  de  “puntualidad, 
amistoso, eficiente, uniforme con  interés  y  tacto”,  con ello  el usuario percibe el 
mensaje de “Nos interesa y cumplimos” 3 . 
Al  brindar  servicios  de  calidad,  podemos  lograr  competitividad,  beneficios 
sociales,  información  estratégica  en  corto  tiempo  para  tomar  decisiones 
importantes,  a  nivel  del  Banco  Estatal  en    Costa  Rica,  también  significa  valor 
agregado,  disminución  de  costes,  ventajas  comparativas,  todo  en  función  de 
cumplir  con  su  compromiso  estipulado  en  la  misión,  visión  y  objetivos 
institucionales, lo que al fin y al cabo atrae mayor cantidad de clientes. 
Con base en estrategias, se puede agilizar el facilitar la documentación al usuario, 
al  hacer  más  rápidos  los  procesos  de  trabajo  en  que  intervienen  el  manejo  de 
documentación, racionalizar y flexibilizar  la organización y distribución física de 












gestión  de  la  documentación  en  papel,  lo  que  trae  dificultades  y  demoras  en  la 
recuperación  de  la  información,  inadecuada  explotación  de  documentación  de 
importancia, pérdida de documentos, dificultades de integración y explotación de 




Todas  las  organizaciones  del  sector  tanto  público  como  privado  se  han  visto 




modelo de  sistema de calidad,  el  archivo de gestión del Banco Estatal en Costa
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Rica    se  encuentra  en  condiciones  de  competir,  pero,  para  que  un  sistema  de 
calidad  sea  eficiente,  es  necesario  que  la  documentación  del  sistema  sea 




del  desarrollo  del  gestor  de  archivos  en  parte  o  en  el  total  de  la  organización 





sistema  seis  sigma  y  el  uso  de  la  norma  ISO  9000­9001:2000  con  el  fin  de 
desarrollar una cultura de mejora continua de los servicios que se prestan,  lo que 









ella,  se  presenta  de manera  directa.  ¿Cuál  es  el  modelo  de  calidad  de  servicios 































Se  toma  información  de  aquellos  quienes  participen  en  el  proceso,  es  decir,  los 
encargados de brindar el servicio de archivo, así como usuarios, ya sea internos o 
empleados del centro de procesamiento de crédito,   que solicitan  los  servicios,  y 
externos,  aquellas personas que laboran en las distintas agencias y que necesitan 
los servicios. 




la  importancia que  representa en entidades  bancarias  y  su papel en  los  servicios 






En  muchos  campos  de  las  diferentes  disciplinas  que  compone  la  sociedad 




Existen  diferentes  trabajos  en  tesis  que  dan  un  gran  aporte  a  este  proyecto  de 
graduación,  los  cuales  desarrollan  puntos  importantes,  como    el  servicio  de 
calidad,  herramientas  para  su  control  y  medición,  su  mejoramiento,  los  cuales 
establecen las bases del trabajo de investigación. 
En sitios de Internet, podemos observar información importante sobre la historia y 
desarrollo  del  sistema  bancario  nacional,  los  cuales  dan  en  este  trabajo  una 





La  tesis  para  optar  al  grado  de Licenciatura  en  Ingeniería  Industrial  de Roberto 
Pacheco Valverde  en  mayo  del  año  2001,  sobre  el  desarrollo  de  un  sistema  de 
control y medición de la calidad de la información en el Centro de Servicios a los 
empleados  de  Procter  &  Gamble,  pueden  ser  claves  para  poder  tener  una 
perspectiva sobre  la  importancia de contar con un sistema de control y medición 
de la calidad de la información de instituciones bancarias, ya que no solo podemos 
quedarnos  en  la  creación  del  modelo,  sino  que  se  debe  tener  en  cuenta 
mecanismos de control para  saber  si  se está cumpliendo con  las metas  iniciales, 
así como su medición ya que con el tiempo, cambian los intereses de los usuarios; 
por  lo  tanto,  se  debe  estar  actualizando  constantemente  en  la  incorporación  al 
mecanismos de satisfacción al cliente. 
Profundiza sobre sistemas estratégicos y sus ventajas para brindar un servicio de 
calidad,  así  como  la  calidad  en  el  servicio,  los  cuales  pueden  ser  de  utilidad  en 
nuestro  trabajo  de  investigación,  al  plantear  las  diferentes  estrategias  e 
incorporación de las más adecuadas a la hora de realizar el modelo propuesto, en 








En  relación  con  la  investigación  dirigida  sobre  el  desarrollo  de  un  modelo  de 
calidad  de  servicio  en  la  microempresa  turística  costarricense,  realizado  por 
Beatriz Gago Corrales  y Randall Quirós, para optar al grado de Licenciatura en 




el  servicio  al  cliente,  así  como  una  explicación  sobre  cada  elemento  y  las 
expectativas  de  los  clientes.  A  pesar  de  tener  una  perspectiva  diferente  a  los 
archivos,  podemos  rescatar  que  son  siempre  servicios  intangibles;  se  trata  de 
personas brindando servicio a personas, lo cual tiene una similitud en archivos, es 
decir, relación usuario­archivista. Entre estos elementos, podemos destacar desde 
la  proactividad  en  cuanto  a  conocer  al  usuario  o  cliente  anticipadamente, 





la  calidad  en  el  servicio  al  cliente  de  la  sección  de  ventas  directas  del 
departamento  de  publicidad  del  periódico  La  Nación  –  Diciembre  1999”,  tiene 
como objetivo, definir los parámetros para dar un servicio de calidad, lo cual es de 
rescate  para  los  intereses  del  proyecto,  por  ser  uno  de  sus  objetivos.  En  este
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trabajo,  se  da  una  lista  que  debe  ser  contemplada  a  la  hora  de  establecer  los 
parámetros de servicio al cliente; no se pretende que sean los mismos, pero al ser 
sobre  servicios,  es  importante  acoplar  algunos  de  ellos  a  nuestros  intereses,  en 
donde se contemplan perspectivas relacionadas siempre con el servicio al cliente. 
El  tema  sobre  la  calidad de  los  servicios  de  usuarios  es  ya  expuesto  por Carlos 
Alberto  Sanabria  González,  en  su  proyecto  de  graduación  “Modelo  para  el 










centro  de  documentación  e  información  de  la  Facultad  de  Ingeniería”,  de Rosa 
Munguía, profundiza sobre la importancia de la gestión de la calidad en servicios 
de información, y la incorporación de la norma ISO 9001 sobre gestión calidad de 




gestión  de  la  calidad  de  las  normas  ISO  (Internacional  Standarization 
Organization). 






la  Biblioteca  del  INCAE”,  analiza  servicios  de  información,  así  como  da  los 
parámetros  para  identificar  el  grado  de  satisfacción  que  tienen  los  usuarios,  la 
aplicación  de  un  programa  de  calidad  total  para  mejorar  los  servicios  de 
información  que  ofrece  esta  biblioteca,  lo  cual  nos  es  de  referencia  para  el 
proyecto de graduación al tener aspectos fundamentales en el servicio al usuario. 
En  este  trabajo,  se  cita  httpeprints.rclis.orgarchive00002371011995­05­15.pdf, 
sobre servicios de calidad en centros de documentación e  información,  la autora 
Nuria  Lloret  nos  expone  la  importancia  de  que  se  den  servicios  de  calidad  en 
centros de documentación e  información, así como en  bibliotecas. Lo  rescatable 
para  nuestro  proyecto  de  graduación,  es  que  los  clientes  son  los  que  juzgan  si 
realmente se  les dio un servicio de calidad, así como realizar un cambio  integral 





También  describe  los  procedimientos  necesarios  para  realizar  actividades  de 
validación  de  la  calidad,  y  retroalimentación  informativa  de  la  calidad,  como 
mecanismos de control de quejas, con la finalidad de poder cumplir los objetivos 
propuestos. 






En  relación  con  la Norma  INTECO  9004,  en  el  texto  “Gestión  de  la  calidad  y 
elementos de los sistemas de la calidad, “un servicio es el resultado generado por 
las  actividades  en  interfase  entre  el  suministrador  y  el  usuario  y  por  las 
actividades  de  suministradores  internos  para  satisfacer  las  necesidades  del 




Es  indispensable,  a  la  hora  de  dar  servicios  de  calidad,  realizar  revisiones  de 
calidad  que  proporcionan  el  mejoramiento  de  la  prestación  del  servicio,  la 
satisfacción  del  cliente  y  la  productividad,  teniendo    claro  que  el  objetivo  del 
servicio  es  el  cliente,  es  decir,  el  cliente  es  la  razón  de  ser  del  servicio  de 
información.  Por  esta  razón  que  empresa  debe  prestar  servicios  precisos,  de 
manera eficiente y eficaz, en función de las necesidades del usuario. 
En  http:  //www.monografias.com/trabajos22/administracion­de­ 
calidad/administracion­de­calidad.shtml,  sobre  el  tema  de  administración  de  la 
calidad,  el  autor  Sebastián  Reynoso  despliega  un  panorama  sobre  cómo 
administrar  la  calidad  en  las  organizaciones  que  ofrecen  servicios,  en  donde 
describe la importancia de elaborar manuales, capacitar al personal y finalmente la 
atención al cliente,  lo cual  nos da un panorama más  real  sobre  lo que queremos 
realizar de forma aplicable a las instituciones estatales en este proyecto. 
Existen diferentes modelos para poder medir la calidad de los servicios, un punto 









El  autor  Alberto  Galgano,  en  su  libro  “Calidad  total”  amplía  el  concepto  de 
calidad,  y  las  variables  que  hay  que  contemplar  para  dar  servicios  de  calidad, 










Para  efectos  de  cumplir  los  objetivos  del  proyecto  de  graduación,  se  hará  una 
revisión de conceptos muy utilizados para ampliar la información de este, basados 




proponer  acciones  correctivas,  la  cual  es  para  eliminar  la  causa  de  una 
inconformidad detectada u otra situación indeseable. 
Una  acción  preventiva  es  aquella  acción  para  eliminar  la  causa  de  una 
inconformidad potencial u otra situación potencial indeseable. 
La  administración  de  la  calidad  total  es  el  enfoque  ejecutivo  a  la  mejora  de  la 
calidad. La administración de la calidad total ha tomado varios significativos.  En 
términos  sencillos,  se  trata  de  un  enfoque  ejecutivo  al  éxito  de  largo  plazo  por 
medio  de  la  satisfacción  del  cliente.  Se  basa  en  la  participación  de  todos  los 
miembros de una organización en la mejora de los procesos, productos, servicios 




La  administración  de  los  procesos  para  este  trabajo,  la  podemos  tomar  como  el 
conjunto de prácticas que se emplean para  instrumentar y mejorar  la eficacia del 
proceso;  se  concentra  en  retener  los  beneficios  que  se  logran  por  medio  de  la 
mejora de proceso y asegurar la integridad del proceso. 


























Calidad  seis  sigma  es  el  término  que  se  emplea de manera  general  para  indicar 
que  un  proceso  está  bien  controlado,  es  decir,  los  límites  de  requerimientos  o 




Ciclo  de  calidad  es  el  modelo  conceptual  de  actividades  que  interactúan  y  que 
influyen  sobre  la  calidad  en  diversas  etapas,  que  van  de  la  identificación  de 
necesidades a la evaluación de si se satisfacen estas necesidades. 
El  control  de  la  calidad  se  considera  como  una  estrategia  para  asegurar  el 







actividades, de  la  función general, de  la dirección determinante de  la política de 
calidad,  los objetivos,  las  responsabilidades  y  las directrices  requeridas para que 











desarrollo  de  conocimientos,  aptitudes  y  actitudes  son  vitales  para  alcanzar  el 
éxito; a  la de  los procesos   a través de  los cuales  se desarrollan  los productos  y 
servicios de los procedimientos, sistemas de información y otras herramientas que 
deben  soportar  la  estrategia  de  la  organización.    La  dirección  debe  asumir  un 
papel  de  liderazgo  para  asegurar  que  la  calidad  sea  entendida,  implantada  y 
aplicada por los miembros de la organización. 
El  aseguramiento  de  la  calidad  esta  visto  como  el  conjunto  de  acciones 




segunda  etapa  (realización),  el  plan  se  lleva  a  cabo  de  preferencia  a  escala 
reducida.  En  la  tercera  etapa  (verificación),  se  confirma  si  las  cosas  se  están 
haciendo  bien  y  se  analizan  los  resultados  para  la  mejora.  En  la  cuarta  etapa 





instrumento  fundamental  en  el  que  se  basa  todo  el  conjunto  de  normas 
internacionales: el sistema de calidad, que comprende la estructura organizacional, 
los  procedimientos,  los  procesos  y  los  recursos  necesarios  para  implantar  la 
gestión de la calidad. Mediante su funcionamiento se trata de lograr una certeza de 


















Una  política  de  calidad  son  las  intenciones  y  dirección  globales  de  una 
organización  en  relación  con  la  calidad,  expresada  formalmente  por  la  alta 
dirección. 
La  resolución  de  problemas  es  un  proceso  racional  para  identificar,  describir  y 
resolver situaciones indeseables. 
Satisfacción  al  cliente,  es  conocido  como  la  percepción  del  cliente  del  grado  al 
que se satisficieron los requerimientos del cliente. 








Un  servicio  de  calidad,  se  da  en  la  medida  en  que  se  cumplen  y  superan  las 






La UNESCO (1981)    refiere a  los estudios de usuarios como un subgrupo de  la 
investigación de las ciencias sociales dedicados al "estudio de los individuos y sus 
actividades,  actitudes,  opiniones,  valores  e  interacciones".  Elías  Sanz  (1994) 
explica  que  son  "el  conjunto  de  estudios  que  tratan  de  analizar  cualitativa  y 
cuantitativamente los hábitos de información de los usuarios, para la aplicación de 
distintos métodos,  entre  ellos  los matemáticos,  principalmente  estadísticos,  a  su 
consumo de información" 6 . 
6 







usuarios;  evaluación  de  sistemas  nacionales  de  información,  "con  el  fin  de 
determinar  los  puntos  débiles  que  necesiten  ser  reformados,  de  acuerdo  a  las 
necesidades de los usuarios o distribuir los recursos dentro del sistema, en función 
de  las demandas de  información que se produzcan o  los cambios en  los  hábitos 
que  se  detecten";  por  último,  comprender  cómo  funcionan  los  colectivos 
investigadores: 
"Este  objetivo  es muy  importante  debido  a  la  cantidad de  recursos  económicos 
que participan en esta actividad. Por tanto, el conocer los hábitos de información 
de  este  colectivo  de  usuarios  nos  permitirá  suministrarles  la  información  que 
precisen en el momento adecuado, lo cual redundará en la disminución de tiempos 








usuario,  que  incluyen  estudio  e  investigación  del  mercado,  diseño/ 
especificaciones  de  ingeniería  y  desarrollo  del  servicio,  aprovisionamientos, 
planificación  y  desarrollo  del  proceso,  producción,  inspección,  ensayo,  examen, 









afecten  a  la  calidad  haciendo  énfasis  en  las  acciones  encaminadas  a  prevenir 
fallos, sin que esto impida que se tenga  la  suficiente capacidad como para hacer 





los  procedimientos  operativos  que  coordinen  las  diferentes  actividades  de  un 
sistema  de  calidad  eficaz  y  después  se  mantendrán  actualizados.  Estos 
procedimientos van a establecer  tanto los objetivos   como  las actuaciones de  las 
distintas  actividades.  Los  procedimientos  escritos  deben  reunir  una  serie  de 
características  como  su  redacción,  que  será  sencilla,  comprensible  y  sin 
ambigüedades; se indicarán los métodos y criterios que deben seguir. 
3.  Documentación  del  sistema  de  calidad:  según  la  norma  todos  los  elementos, 
requisitos  y  medios  que  adopte  la  empresa  para  sus  sistemas  de  gestión  de  la 
calidad se  realizarán por escrito, de manera ordenada  y  sistemática  en  forma de 
políticas y procedimientos. Según la norma ISO 9001, el suministrador tiene que 
realizar  procedimientos  documentados,  cumpliendo  los  requisitos  que  la  misma 
norma  exige,  y  hacer  lo  necesario  para  que  se  implante  eficazmente  tanto  el 
sistema de calidad como los procedimientos documentados. 
Para  el  aseguramiento  del  sistema  de  la  calidad,  el  alcance    y  el  detalle  de  los 
procedimientos  que  forman  parte  del  sistema  de  la  calidad  tendrán  en  cuenta  la 
complejidad del trabajo,  los métodos que se usan,  los conocimientos, la formación y 
el  adiestramiento  necesarios  para  el  personal  implicado  en  la  ejecución  de  la 
actividad. Existen dos razones para definir el manual de la calidad como documento 
básico. Una es porque es el primero que se solicita a la hora de evaluar el sistema de 
calidad  y  el  segundo  porque  contiene  de  forma  coherente  y  sin  entrar  en 
profundidades,  la  metodología  de  la  calidad  de  la  institución,  de  tal  manera  que
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facilita  la evaluación  y control por  la dirección de  la  institución o por  los auditores 
que  hubiesen  de  valorar  la  estructura  y  los  componentes  de  la  calidad  en  ella.  La 










1.  Compromiso  administrativo:  el  compromiso    a  nivel  administrativo  con  la 







involucrado  sobre  su  estado  actual  mediante  la  medición  del  desempeño  de  la 
organización,  con  el  fin  de  que  los  integrantes  aporten  nuevas  ideas  e  inclusive 
puede ser utilizada como reconocimiento de esfuerzo del funcionario. También es 
necesario comunicarle al personal  la percepción que el cliente tiene del  servicio, 




interés, pizarras  informativas para mostrar  la misión, visión, política  y objetivos 
de calidad, resultados y logros alcanzados y deben estar en lugares estratégicos de 
la  institución;  esta  información  debe  ser  actualizada  con  boletines  informativos 
suficientes para los funcionarios y que sean repartidos a los integrantes. 
3.  Recurso humano: el recurso humano determina el éxito de la organización, ya 




se  inicia  desde  el  momento  de  su  reclutamiento,  posteriormente  se  procede  al 
proceso de inducción y capacitación para que su desempeño sea efectivo. Con el 
tiempo,  se  debe  actualizar  a  los  empleados  con  nuevos  conocimientos  y
Modelo de evaluación de la calidad en la prestación de servicios en archivo de gestión del Sistema Bancario Nacional.. 
41 
habilidades,  que  garanticen  que  seguirán  siendo  de  utilidad  para  la  empresa  al 
mismo tiempo que irán alcanzando sus metas personales. 
4.  Las necesidades de los clientes: un cliente   involucrado en la ejecución de los 





útil  para  la  toma  de  decisiones  permite  la  identificación  de  oportunidades  de 
mejora. 
5.  Planificación  de  procesos:  el  servicio  es  resultado  de  la  interacción  de  un 
conjunto de actividades cuyo objetivo es el logro de un servicio satisfactorio para 
el  cliente,  por  ello  los  procesos  se  deben  mantener  definidos,  relacionados, 
estandarizados  y evaluados para  normalizar el  servicio  y gestionar  la calidad de 
los mismos. La identificación de los parámetros de medición es básica para hacer 




6.  Gestión  de  la  información:  Esta  compuesto  por    medición  para  conocer  un 
proceso, análisis de datos y medidas  tomadas,  toma de decisiones  y acciones de 
mejora para utilizar los datos que provienen de la planificación de los procesos y 
del cliente externo, para la toma de decisiones y el desarrollo de planes de acción, 
que  permitan  mantener  servicios  y  productos  orientados  al  cliente,  eliminar 
problemas  de  rendimiento  de  la  institución.  Por medio  de  este  ciclo  se  logra  la 
mejora continua en  la calidad del  servicio ofrecido al cliente. Al direccionar  los 




secundarias  diversas:  libros  como  “Calidad  total”  del  autor  Alberto  Galgano, 
“Administración por casos”, del autor John Oakland Berry, L., “Un buen servicio 
ya  no  basta”,    del  autor  L.  Berry,  Internet  como  http://www.monografias.com, 
http://www.oepm.es, en lo referente a servicios de calidad, que puedan contribuir 




Para  este  tipo  de  investigación,  las  fuentes  secundarias  son  limitadas,  ya  que  es 
escaso  la  información  sobre  servicios  de  calidad  en  archivos  de  gestión  del 
sistema  bancario,  pero  sí  podemos  encontrar  gran  cantidad  aplicada  a  otras 
entidades. 
Para  tener  un  mejor  concepto  de  la  calidad,  se  debe  tomar  en  cuenta  a  los 
creadores  de  diferentes  filosofías  y  herramientas  y  el  entorno  en  el  que  se 
desarrollaron,  conocidos  como  gurús  de  la  calidad,  como  William  Edward 
Deming, a quien se le conoce como impulsor del desarrollo en calidad en Japón, 
conocido por  el concepto de tener un sistema para mejorar la calidad con el fin de 
incrementar  su producción  a menos  trabajo  y  a un  costo  reducido   utilizando el 
ciclo  de  calidad  de  Shewhart  (planear,  hacer,  verificar  y  actuar)    y  el  control 
estadístico de procesos. 
Se  le  considera  el  creador  de  la  tercera  revolución  industrial  o  revolución  de  la 
calidad con puntos entre los que se destacan el adoptar una filosofía de mejorar la 
calidad constantemente, evitar la inspección masiva, decidir negocios con base en 
la  calidad  y  no  con  base  en  el  precio,  implementar  métodos  de  supervisión 
estadísticos,  eliminar  el  miedo  en  la  organización,  implementar  el  apoyo  entre 
departamentos, proporcionar métodos para aumentar la productividad, proponer la 
calidad  antes  de  la  cantidad,  facilitar  herramientas  al  trabajador  hacer  un  buen 




Otro  gurú  de  la  calidad  es  Joseph  M  Jurán,  quien  responsabilizaba  a  la 
administración    de    crear  el  cambio  de  las  mejoras  y  prevenciones,  también 
desarrolló  la  técnica  de  los  costos  de  calidad,  elaboró  un manual  de  calidad  en 









Armand V.  Feigenbaum,  impulsó  el  control  total  de  calidad,  viendo  el  enfoque 
sistémico (las partes y sus interrelaciones), en su libro Control total de calidad en 






un gran cambio a  la administración  y diseño de  los métodos de producción;  Jan 
Carlzon,creador del concepto “Momentos de  la  verdad”,  en donde desarrolló un 
programa de administración de la calidad para empresas de servicio. 
Los momentos de  la  verdad  son  intervalos que pueden durar 5  segundos, en  los 
que  los  empleados  de  una  organización  tienen  contacto  con  sus  clientes  para 
realizar la entrega de un servicio, en esos momentos la empresa se pone a prueba, 
pues  su  imagen  depende  de  la  capacidad  del  empleado  para  dejar  satisfecho  al 
cliente y causarle una buena impresión. 
Sus  estrategias  de  calidad  consisten  en  apoyar  y  hacer  del  personal  que  se 
encuentra en contacto directo con el cliente,  la más poderosa de la organización, 
para así poderle dar autoridad de pasar por encima de políticas y reglas  internas 
con  tal  de  lograr  la  satisfacción  del  cliente,  a  esto  Carlzon  lo  llama  invertir  la 
pirámide organizacional. 
El  diseño  e  implantación  de  un  Sistema  de  Calidad  depende  de  las  diversas 








objetivo  es  ofrecer  una  descripción  adecuada  del  sistema  de  calidad  que  sirva 
como  referencia  permanente  durante  la  implantación  y  la  aplicación  de  dicho 
sistema. La norma ISO 10013 establece las recomendaciones para la elaboración 
de manuales de calidad. 
Contar  con  servicios  de  calidad  en  un  archivo  de gestión muestra  que  se  busca 
satisfacer  las  necesidades  de  información  de  un  usuario;  para  ello,  se  necesita 
realizar un análisis de sus necesidades, definir los objetivos y  asegurar la calidad 
a  través  del  tiempo,  mediante  indicadores,  y  sistematizar  las  acciones  y  los 
procesos de trabajo orientándolos a asegurar la calidad. 
Cada archivo de gestión determina la extensión de la documentación requerida y 
los medios  a  utilizar,  dependiendo de  factores  tales  como  el  tipo  y  tamaño    del 







actividades,  la  complejidad  de  los  servicios  que  brinda,  los  requisitos  de  los 
usuarios,  los  requisitos  reglamentarios  que  sean  aplicables,  la  competencia 




encuentre  involucrado  y  en  el  que  el  sistema  de  calidad  puede  operar  eficaz  y 
eficientemente. 
La  participación  del  personal  para  la  implementación  del  sistema  de  calidad  es 
básica, pero todo sería más complicado si el director o gestor de la calidad no está 
involucrado; podrá un comité de calidad identificar los procesos para la calidad y 




de gestión  de  la  calidad  comunicando  a  toda  su  organización  la  importancia  de 
satisfacer  los  requisitos  del  cliente,  según  condiciones  de  normatividad  y
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legalidad, debe establecer  la política de  la calidad  y  verificar el  cumplimiento  y 
logro  de  los  objetivos,  para  ello  debe  gestionar  los  recursos  necesarios  y 
asegurarse de que los requisitos del usuario se cumplen con el fin de aumentar su 
satisfacción. 
Es  responsabilidad  del  director  asegurarse  de  que  el  funcionamiento  de  los 
procesos  sea  de  forma  planeada,  asegurándose  de  que  las  funciones  y 
responsabilidades  están  bien  definidas  y  conocidas  por  el  personal,  por  ende,  el 
tipo  de  comunicación  que  establezca  siempre  debe  ser  cuidada  en  cuanto  a  su 
eficacia. 









requisitos,  así  como  evaluar  si  los  beneficios  proyectados  van  acorde  con  la 
inversión que se realizará. 




2.  Promover  la  política  de  la  calidad  y  los  objetivos  de  la  calidad  para 
aumentar la toma de conciencia, la motivación y la participación. 
3.  Asegurarse  del  enfoque  hacia  los  requisitos  del  usuario  en  toda  la 
organización. 
4.  Asegurarse de que  se  implementen  los procesos  apropiados para cumplir 
con  los  requisitos  de  los  usuarios  y  de  otras  partes  interesadas  para 
alcanzar los objetivos de calidad. 
5.  Asegurarse  de  que  se  ha  establecido,  implementado  y  mantenido  un 












a)  Recolección  de  datos  extraídos  de  las  distintas  actividades  de  la 
organización;  la  finalidad es  la de conocer el  estado del Banco Estatal en Costa 
Rica (sobre todo a lo referente a la calidad) 
b)  Los  datos  recopilados  se  clasifican,  se  evalúan  y  se  hacen  acuerdos  o 
proyectos de mejora (análisis de datos) 
c)  Se  consultan  las  normas  a  las  que  debe  ajustarse  su  redacción  y  se 
procede a ello. 





I.  El  responsable  último  del  Manual  de  Calidad  es  la  empresa, 
representada por su comité de Dirección. Solo será válido el Manual de la Calidad 
cuando consta en él su aprobación expresa. 






IV.  Para  definir  claramente  el  área  de  aplicabilidad  de  Manual  de 
Calidad, se incluye una relación detallada de los centros de trabajo y de los bienes 
y servicios que están bajo el régimen del Manual. 







sus  revisiones, debe contener un  índice de distribución  y de  revisiones donde se 
















































El registro de  la calidad, en  las áreas de diseño, proyección,  inspección, ensayo, 
supervisión,  auditoría,  revisión  o  resultado  de  estas  acciones,  son  elementos 
importantes del sistema de  la calidad. 
El sistema establece que se conserven los suficientes registros para demostrar que 
se  consigue  la  calidad  requerida  y  para  comprobar  el  funcionamiento  eficaz  del 
sistema de gestión de la calidad. 










de  identificar,  coleccionar,  catalogar,  clasificar,  archivar,  conservar,  recuperar  y 
eliminar los registros y la documentación relacionada con la calidad. 
Debe establecerse las políticas de disponibilidad y de acceso de los clientes y de 
los  suministradores de  informes. También deben establecerse  los procedimientos 
para cambiar y modificar los distintos tipos de documentos. 
El sistema de gestión de la calidad establece y exige el mantenimiento de medios 
de  identificar,  coleccionar,  catalogar,  clasificar,  archivar,  conservar,  recuperar  y 
eliminar  los  registros  y  la  documentación  relacionada  con  la  calidad.  Debe 













El  cumplimiento  del  sistema  de  la  calidad  que  incluye,  como  mínimo,  los 
siguientes elementos: 






En  lo  referente  a  la  documentación  sobre  la  calidad,  el  sistema  impone  que  se 
disponga  de  la  suficiente  información  para  constatar  que  se  ha  conseguido  la 
calidad del producto requerida y el  funcionamiento eficaz del sistema de gestión 
de la calidad. 
Se  debe  incluir  la  información  de  los  subcontratistas  oportuna.  Toda 
documentación  será  legible,  estará  fechada,  limpia,  de  fácil  identificación  y 
conservada  de  una  manera  ordenada:  la  documentación  podrá  estar  escrita  o 
almacenarse en ordenador. 
Un  sistema de  calidad  basado  en  la Norma  ISO,  según  el  autor Daniel Moreno 
Jiménez,  debe cumplir con especificar claramente lo que se tiene que hacer, velar 
por que se cumpla y que funcione, en los procesos en función al cliente,  se tenga 
un  enfoque  al  usuario,  participe  el  personal  de  manera  óptima,  ya  que  está 






a  los  recursos  necesarios,  métodos  para  medir  la  eficacia  y  eficiencia  de  cada 
















Su  función  es  ser  la  carta  de  presentación  del  archivo  de  gestión  y  definir  las 
políticas del sistema de calidad. Se desglosa en el alcance del sistema, políticas y 
objetivos  de  la  calidad,  el  papel  del  encargado,  la  forma  en  que  se  realiza  la 
mejora. Mediante  esta  documentación  se  describen  la  forma  de  implementar  la 
calidad mediante planes. También se establecen requisitos como las instrucciones 











































Mediante  esta  documentación,  se  pretende  definir  las  funciones  y 
responsabilidades  de  las  personas  que  intervienen    en  la  implementación  del 
sistema de calidad, así como si es conforme con las condiciones planificadas; por 
otro  lado,  se  pretende  definir  criterios,  establecer  programa,  plan,  alcance, 
frecuencia  y  metodología,  selección  y  realización  de  auditorías,  por  otro  lado 
informar los resultados y mantener los registros de auditorías. 
Para la elaboración de estos procedimientos, es recomendable la formación de un 
comité  de  calidad,  cuyos  miembros  sean  representantes    de  cada  una  de  las 
actividades  involucradas  en  los  procesos  para  la  elaboración  del  producto  y 
prestación del servicio. 




la  mejora  de  la  calidad,  proveer  la  formación  apropiada,  la  repetitividad  y  el 
seguimiento de procesos, proporcionar evidencias objetivas y evaluar la eficacia y 
la adecuación continua del sistema de gestión de la calidad. 
La  elaboración  de  la  documentación  no  debe  ser  un  fin  en  si  mismo,  sino  una 







Esta  investigación  se  define  como  descriptiva  porque  se  realiza  un  análisis 
descriptivo del diagnostico que permite medir diversos aspectos relacionados con 
los servicios que prestan cada archivo de gestión, situación que facilita establecer 
planteamientos  y  conclusiones  para  implementar  un  sistema  de  calidad  y 
mejoramiento continuo. 
La  población  que  se  investigo  fueron  usuarios  conformados  por  el  personal  del 




formuladas  relacionadas  al  usuario,  los  servicios  prestados,  acceso  a  la 
documentación  y  satisfacción  del  usuario,  como  instrumento  de  recolección  de 
información,  el  cual  permitió  realizar  un  diagnostico  de  los  servicios.  Este 
cuestionario  consta  de  preguntas  de  tipo  abiertas  ya  que,  de  esta  manera,  la 













Se  realiza  una  investigación  documental,  basado  en  material  bibliográfico    de 
libros,  revistas,  folletos,  leyes,  reglamentos,  Internet  y  otras  fuentes  de 
información;  seguidamente  se  realiza  una  investigación  de  campo  de  manera 





Se  hizo  un  registro,  análisis  de  las  acciones  de  interacción  e  interpretación  de 




Posteriormente  se  registraron  y  midieron  los  incidentes  repetitivos  que 







percepción  del  servicio  que  se  brinda  en  el  archivo  de  gestión  del  Centro  de 
crédito del Banco Estatal en  Costa Rica, en donde se buscó información precisa 
en  aspectos como  trato al usuario,  tiempo de  respuesta para  la  facilitación de  la 
información, se tomó una muestra de usuarios que utilizaron los servicios y se les 






del  archivo,  en  donde  se  conoció  cuál  es  su  percepción  del  funcionamiento  del 
archivo,  así  como  si  cuenta  con  los  recursos  necesarios  para  dar  un  servicio  de 
calidad. 




de  prestar  servicios  es  de  cinco  años,  el  tipo  de  servicio  el  cual  se  describe 






Para  efectos  de  investigación,  se  tomó  una  muestra  de  usuarios  del  archivo  de 
gestión  del  Banco  Estatal  en    Costa  Rica,  es  decir  el  personal  que  utiliza  el 
servicio  (usuario),  y  personal  que  brinda  el  servicio  observado para  precisar  las 
cualidades de calidad en diferentes  situaciones presentadas durante  la prestación 
de servicios  la cual  se determinó por  la cantidad de usuarios que se presentaron 
durante 30 horas de observación. 
Posteriormente a  la  recolección de  los datos,  se procedió al procesamiento de  la 
información,  con  la  finalidad  de  ver  los  resultados  de  la  observación  y  los 
cuestionarios. 
Se describió  la prestación del  servicio, con  el  fin de detectar  incidentes  ya  sean 
experiencias  positivas  o  negativas,  los  cuales  son  útiles  como  puntos  de 
satisfacción  o  requerimientos  de  los  usuarios.  Los  resultados  los  traduciremos 
como un diagnóstico que identifican oportunidades de mejora relacionadas con el 
problema  planteado,  fundamento  para  proponer  un  modelo  de  evaluación  de  la 
calidad en archivos. 
El modelo se basa en el planteamiento de procesos utilizando sistemas seis sigma, 









que  “la  gestión  de  los  documentos  tienen  el  mismo  nivel  que  la  gestión  de  los 
recursos humanos, financiero y materiales, indispensables para el funcionamiento 
de la administración” y tiene su razón de ser a partir de que su “objetivo principal 
consiste  en  satisfacer  las  necesidades  informativas  y  documentales”;  lograr  este 
objetivo  se  traduce  en  la  consecución  de  las  funciones  de  archivo,  que  pueden 
reducirse  a  tres  conceptos:  recoger,  custodiar  y  servir.  Estas  traen  consigo  la 
realización de una serie de tareas. 
1.  Recibir  la  documentación,  siguiendo  las  pautas  normalizadas  para  la 







2.  Organización  y  ordenación  de  la  documentación  siguiendo  los  criterios 
establecidos en el archivo de gestión. 
3.  Ingresar  la  información  de  los  documentos  que  llegan  a  una  base  de 
datos del archivo como medida de control de movimientos, así como para realizar 
un inventario. Es decir, canalización de los flujos de información de la institución. 
A medida  que  la  organización  crece,  sus  necesidades  de  información  aumentan 
más que proporcionalmente. Por eso es necesario  realizar un análisis  continuo  y 
profundo  del  problema  si  se  quiere  llegar  a  conocer  cuáles  son  las  verdaderas 
demandas de información. 






6.  Asesorar a  los    jefes de área de crédito en materia de documentación  e 
información elaborando informes, estudios, etc. 
7.  Establecer  las directrices necesarias en orden a  la observancia y reparto 
de  las  medidas  arquitectónicas,  ambientales,  de  seguridad,  etc.  propias  del 
archivo. 
8.  Mantener  las  relaciones  necesarias  con  los  otros  entes  públicos  y 
privados en lo referente al archivo. 
9.  Asumir  la responsabilidad en la custodia del patrimonio documental, no 
solo  almacenamiento  de  la  documentación,  sino  la  conservación  de  los 






Se  pretende  sugerir  la  adaptación  de  la  norma  ISO  9001:2000  en  el  archivo  de 




La  ISO  son  las  siglas  de  Internacional  Standarization  Organization,    entidad 
internacional encargada de  favorecer  la normalización en el mundo. Las normas 













establecido  en  la  ley  número  8279,  de  creación  del  Sistema  Nacional  para  la 
Calidad, publicada en La Gaceta Nº 96 del 21 de mayo del 2002. 
Entre  los  servicios  que  brinda  INTECO  está  la  normalización,  mediante  un 
amplio  programa  de  proyectos  de  elaboración  de  normas  nacionales,  tomando 
como  referencia  normas  internacionales  y  desarrollados  por  comités  técnicos, 
conformados por expertos nacionales. 
La  certificación  que  es  la  oferta  de  servicios  de  auditoria  para  evaluación  de 
sistemas, productos y procesos, en conformidad con parámetros formativos. 
La  capacitación  mediante  el  diseño  y  realización  de  programas,  cursos, 
seminarios, talleres y foros, destinados a fortalecer la formación en normalización, 
certificación, gestión de calidad, petrología industrial, ambiente y otros. 




aplicación  interna  por  las  organizaciones,  para  certificación  o  con  fines 






Esta  norma  internacional  especifica  requisitos  para  un  sistema  de  gestión  de  la 
calidad, cuando una organización: 
1.  necesita  demostrar  su  capacidad  para  proporcionar  de  forma  coherente 
productos que satisfagan los requisitos del cliente y 
2.  aspira a aumentar  la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del 
sistema,  incluidos  los  procesos  para  la  mejora  continua  del  sistema  y  el 
aseguramiento  de  la  conformidad  con  los  requisitos  del  cliente  y  los 
reglamentarios aplicables. 
En  este  sistema,  las  normas  pueden  aplicarse  a  archivos  de  gestión  de 
organizaciones, sin importar el tipo de organizaciones ni el tamaño. 
En el  libro “Gestión de  la calidad  total  ISO 9000” 10 ,  se especifican cinco pasos 
hacia una calidad de primera. 
1.  Una  profunda  sensibilidad  para  descubrir  lo  que  calidad  significa  para  los 
clientes de cada entidad bancaria. 
2.  Poner  a  disposición  del  personal  los  instrumentos  que  favorezcan  la  calidad 
como  lo  es  técnicas  estadísticas  para  analizar  defectos,  fallos,  productos 





cuales  herramientas  le  son mas  ‘útiles,  así  como  las  aptitudes  del  personal  a  la 
hora de estimular el trabajo en equipo y la gestión participativa y evitar  resultados 
desalentadores. 
3.  Abordar  los  grandes  problemas  de  gestión,  ya  que  se  puede  ver  en  las 
organizaciones que el principal problema  es que los trabajadores, una vez que han 
sido  instruidos en materia de calidad,  y  vuelven  a sus  rutinas diarias, descubren 
que lo que aprendieron no se corresponde con la realidad de sus puestos de trabajo 
y, además  no son tratados por  sus  inmediatos  superiores como debieran. La alta 
dirección debe  reconocer que  los programas de mejora de calidad modifican  las 
tareas de los gerentes y especialmente las de los mandos intermedios. Estos deben 
ser  facilitadores,  animadores  y  maestros  y    para  triunfar  en  este  proceso  deben 
aceptar  el concepto de gestión participativa. La alta dirección debe insistir en que 








5.  Hacer  de  la  calidad  una  fuerza  impulsora,  de  la  estrategia  a  largo  plazo  de  la 
empresa. Se trata de  formular estrategias  lo  suficientemente  flexibles como para 






un  enfoque  al  usuario,  participe  el  personal  de  manera  óptima,  ya  que  está 





etapas  de  determinar  las  necesidades  y  expectativas  de  los  usuarios,  definir  los 
objetivos  del  archivo  de  acuerdo  con  los  objetivos  institucionales,  determinar 
procesos,  acceso  a  los  recursos  necesarios,  métodos  para  medir  la  eficacia  y 





mediante  la  elaboración  de  un  proceso  documentado,    establecer  y  aplicar  un 
proceso  para  la  mejora  continua  de  la  calidad  en  los  servicios  del  archivo  de 
gestión . 
El  capítulo  cuatro  de  la  norma  ISO 9001 define  a  través  de  los  “requisitos”  los 






·  Identificar  los  procesos  necesarios  para  el  sistema  de  gestión  de  calidad  y  su 
aplicación a través de la organización. 
·  Determinar la secuencia e interacción de estos procesos. 






·  Asegurarse  de  la  disponibilidad  de  recursos  e  información  necesarios  para 
apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos. 
·  Realizar le seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos 
·  Implementar  las acciones necesarias para alcanzar  los resultados planificados y 
la mejora continua de estos procesos. 
Es importante el mencionar que en esta norma en el apartado 5.1 la alta dirección 










La  norma  ISO  9001:2000  implementa  valor  a  los  espacios  físicos  y  a  la  baja 
comprobación  de  actividades  por  escrito,  con    procedimientos  obligatorios  de 
forma documentada en donde, para generar un control de los documentos, se debe 
definir  responsabilidades  para  implementar  el  sistema  de  calidad,  forma  de 
aprobar  documentos  a  gestionar,  identificar  cambios  y  el  estado de  revisión,  así 
como  el  buen  estado  de  los  documentos  y  su  identificación  ya  sean  internos  o 
externos así como la disposición de los registros. 
Cuando exista una  inconformidad con  la  información que solicita un usuario,  se 
necesita definir las personas responsables, identificar los puntos de inconformidad 
para  eliminarlos  de  los  procesos  mediante  acciones  inmediatas,  realizar    un 











Planes  de  calidad,  donde  describen  cómo  se  aplica  el  sistema  de  calidad  al 
servicio  de  archivo,  establecer  requisitos  ya  sea  por  medio  de  políticas  o 
reglamentos,  guías    con  recomendaciones,  procesos  documentados,  planos, 
registros de actividades  realizadas. Todos estos documentos deben estar  al día o 
actualizados  y  pueden  ser  en  cualquier  tipo  de  soporte,  ya  sea  papel  o  medio 
electrónico. 













Cuando  se  han  asentado  suficientes  normas,  y  han  sido  aprobados  por  los 
usuarios,  satisfaciendo  tanto  las  claves  de  sus  necesidades  y  las  del  jefe,  como 
adaptándose a las de la institución respectiva, entonces se pueden determinar si se 
ha ofrecido un servicio de calidad. 







Al  aplicar  el  círculo  de  control  de Deming,  vemos  la  presencia  de  procesos  no 
muy diferentes de las normas ISO , los cuales consisten en planear las actividades 
que se  van a desarrollar  en  el archivo, determinar políticas  y objetivos, hacer el 
trabajo, capacitar al personal, evaluar que mediante los procedimientos ejecutados 
se  va  en  función  de  los  objetivos,  valorar  desconformidades  de  los  usuarios, 






mejores,  coherentes  y  predecibles.  Además  permite  que  las  oportunidades  de 
mejora  estén  centradas  y  priorizadas.  Este  sistema  logra  definir  las  actividades 
necesarias  para  lograr  los  resultados  deseados,  y  permitirá  establecer 
responsabilidades y obligaciones claras para la gestión de actividades clave. 




de  la  organización,  poniendo  énfasis  en  métodos,  materiales,  evaluación  de 








Medir:  para  ello  utiliza  varias  herramientas  como  diagramación,  mapeo  de 




Analizar:  en esta  fase, buscamos  los orígenes de  los problemas existentes  y 




Mejorar:  se  hace uso  del  análisis  regresivo  y  del  diseño  experimental  para 
identificar las relaciones existentes entre el problema y las posibles soluciones 
Y Controlar:  se utiliza  esta alternativa para  institucionalizar  la  solución, en 
esta  fase se aprovecha herramientas de calidad, como  las pruebas de errores,  los 
sistemas  de  calidad  y  los  cuadros  de  control,  para  asegurar  que  el  problema  se 
elimine definitivamente. 
El  sistema de Seis Sigma    se  trata  de  una  estrategia  de  avance mediante  un 
programa de cambio, que se basa en que el archivo de gestión del departamento de 
crédito del Banco Estatal en   Costa Rica debe estar consciente de  los problemas 
que  presenta,  buscar  la  solución  a  problemas  crónicos  de  calidad  y  cuellos  de 
botella en las entregas de información que se brinda. 
A veces solo una persona de fuera hace una evaluación franca y sincera de un 
proceso o  de un  servicio;  es  importante  la  intervención  de una persona  ajena  al 








v  Evaluar  los pedidos de  información  atrasados o ver cuanto tiempo se  tarda 
en entregar información. 
v  Para  la  toma de decisiones,  se  necesita  información  fidedigna y  no basarse 











v  Es  importante  tomar  en  cuenta  la  lluvia  de  ideas  que  puede  generar  la 
propuesta como tal ante el personal a cargo del archivo. 





v  En  todo  cambio  existe  una  resistencia  por  los  empleados  inclusive  lo 
perciben como una amenaza; el líder debe hacerle frente. 
v  Es  indispensable  explicar  todo  el  proceso  Seis  Sigma  al  equipo 
administrativo para que la  implementación tenga éxito y exista una comprensión 
del proceso. 




v  Seis  Sigma  busca  calidad,  no  solo  en  el  producto  final,  sino  calidad  en  el 
servicio al cliente y en  la manufactura. Un producto perfecto entregado semanas 
tarde no es Seis Sigma. 
v  Cuantas  más  personas  tengamos  trabajando  en  proyectos  y  mejorando  su 
área  de  trabajo  y  sus  proceso,  tanto  más  pronto  transformaremos  la  cultura, 
seremos más competitivos y haremos las entregas a tiempo 
v  Observar  el proceso para el  servicio  final de dar  información al usuario,  le 
permite ver el desperdicio en el sistema; observe aquello que no requiere para las 
actividades de las tareas que se ejecutan, pues no agregan valor. 
v  A menudo  las  oportunidades  de mejorar  se  desechan  como  imposibles  sin 
investigarlas  bien porque el conocimiento histórico de  la  empresa  no acepta esa 
posibilidad. 





uno descubrir  los problemas en el sistema. Con  frecuencia  los problemas se han 
incrustado  de  tal  manera    en  el  proceso  que  ni  siquiera  se  reconocen  como 
desperdicio. Para que la organización llegue a ser  seis sigma, es preciso adiestrar 
a  los  trabajadores  en  la  búsqueda  de  desperdicio  en  todos  los  aspectos  de  su 
oficio. 




v  Se  pueden  evaluar  las  variables  con  el  uso  del  diseño  experimental  que 
permite entender el efecto de los factores y su interacción, con el fin de manipular 
todas  las  variables  a  un  mismo  tiempo,  de  manera  que  se  puedan  hacer 





























del  personal,  y  una  posterior  implementación  al  cambio,  puede  hacer  que  las 
personas no tomen las cosas en serio. 
Es decir,  los líderes deben apoyar los programas y esperan que todos los niveles 








igual  que    los  bancos  que  componen  el  Sistema  Bancario  Nacional,  puedan 
brindar servicios de calidad, para lograr este objetivo, se debe visualizar el aplicar 
un sistema que genere aspectos como  lo son disminución de costos, aumento de 
ganancias  para  la  institución,  se  cuenta  con  diferentes  sistemas  que  pueden  ser 
aplicadas, una de ellas es  la certificación de empresas bajo estándares de calidad, 
las normas ISO 9000 e ISO 9001 las cuales son genéricas y se pueden aplicar a los 
diferentes  servicios  de  archivos  sin  importar  su  tamaño,  tipo,  producto 





del  Banco  Estatal  en    Costa  Rica,  es  imprescindible  con  el  fin  de  tener 
información  objetiva  mediante  estadísticas  y  el  análisis  de  ellas,  para  tener  la 
seguridad  de  que  los  procedimientos  que  se  adoptaron  se  están  cumpliendo  así 








preparación  de  la  organización  ante  posible  resistencia  al  cambio;  cualquier 
cambio  necesita    pasar  por  un  proceso  que  incluye  métodos  de  inducción, 




participación  tanto  del  personal  de  procesos  como  la  alta  dirección,  todos  con 
disposición hacia la cultura de calidad; trabajar por resultados, comprometido por 
convicción, de otra manera, no tendrán resultados los esfuerzos. 
Implementar  calidad  en  los  servicios  que  brinda  el  archivo  de gestión,  pretende 
mejorar la relación con los usuarios, así como mejorar el nivel de información y la 
eficiencia en el uso de los recursos públicos, tecnificar las labores administrativas 




en    los  niveles  institucionales  que  deben  tomar  decisiones  en  su  gestión  diaria 
mediante  información oportuna, confiable y, para ello, necesitan de  los servicios 
de  archivos  con  la  finalidad  de  aumentar  su  rendimiento  y  así  dar  una  buena 
imagen institucional. 
Para implementar este proceso de sistema de calidad, inicialmente se debe realizar 




Esta  planificación  debe  especificar  las  tareas  a  desempeñar  y  asignar 
responsabilidades,  y  evaluar el desempeño si  va acorde con  lo esperado, de otra 
forma se realizan modificaciones a tiempo. 
Mediante  la planificación  se da una guía para conseguir  implementar calidad en 
los servicios de archivos, con la participación de todos los involucrados, buscando 
el éxito en mejorar el desempeño del archivo de gestión,  lo cuál  repercute en el 





de  planificación  que  sea  realista  y  para  ello  es  preciso  evaluar  la  experiencia  y 
capacidad  que  tienen  los  involucrados  en  el  proceso,  con  el  fin  de  ver  sus 




como  la  evolución  económica  del  país,  programas  nuevos  de  los  diferentes 
productos bancarios que implican un aumento en la recopilación de información y 
en la solicitud de ella , la incorporación de avances tecnológicos, los cambios que 
experimenten  las  necesidades  ciudadanas  en  información,  la  rapidez  con  que  se 
debe  entregar  y  los medios  a  utilizar  para  dicho  fin. Otro  punto  a  evaluar  es  la 
competencia de la banca privada y de servicios análogos y el desempeño privado 









solicitándose  servicios  de  calidad  por  parte  del  usuario;  tal  amenaza  puede  ser 
bien manejada en coordinar al personal para enfrentarse ante tal situación para no 
aumentar  los  tiempos de  respuesta con el  fortalecimiento de personal  y  recursos 
cuando se presenta. Es decir, formular un plan de contingencia temporal para esas 
situaciones, las cuales no son diarias. 
El análisis  interno que se realizó consistió en revisar  los  factores del desempeño 
utilizados hasta el momento, la evaluación de dicho desempeño y la identificación 
de  las  fortalezas  y  debilidades  que  presenta  el  archivo  de  gestión  en  su 
funcionamiento y operación. 
El archivo de gestión en donde se realizó el estudio, es el del Centro de Crédito de 
un  Banco  Estatal  en    Costa  Rica,  el  cual  da  servicios  al  personal  que  es 
funcionario  institucional  tanto al centro de crédito, como a  las agencias del área 
metropolitana, en donde da asistencia a un total 48 oficinas bancarias. Este centro 




El  proceso  consiste  en  que,  al  terminar  los  trámites  de  un  crédito,  se  envía  el 
expediente al archivo de gestión. Se crea en una base de datos y se lleva el control 
de  los  préstamos  y  devoluciones,  así  como  quien  lo  tiene  en  préstamo  en 
determinado momento. 
En  relación  con  la  prestación  de  la  documentación,  se  realiza  en  su  mayoría  a 
través  del  correo  electrónico,  y  en  casos  urgentes,  se  solicita  por  medio  de 
teléfono  y  correo  electrónico,  con  el  fin  de  dar  prioridad  en  casos  de  que  el 
usuarios  de  cualquiera  de  las  agencias  bancarias,  necesite  alguna  información 
existente  en  el  expediente,  con  la  finalidad  de  darlo  al  cliente  de  la  entidad 
bancaria. 
Entre  los  servicios  está  extraer  los  expedientes  de  los  créditos  que  han  sido 
cancelados y se entregan a la respectiva agencia bancaria, con la finalidad de que 
sea guardado por dicha agencia bancaria por un periodo de cinco años, establecido 
por  reglamentos  de  eliminación  de  documentación  a  nivel  de  la  comisión 
institucional. 
Este  archivo  cuenta  con  11  personas  cada  una  de  ellas  tiene  su  propia 










Un  ambiente  participativo  e  informado  permite  la  introducción  de  cambios  que 
pueden propiciar una mayor satisfacción en el trabajo. 
Mediante el acogimiento de un modelo de calidad eficiente, el archivo de gestión 




que  es  un  proceso  largo  y  que  se  obtendrán  beneficios  gracias  a  considerables 
esfuerzos.  Se  trata  de  analizar  procesos  que  se  aplicaron  a  problemas  de 




necesidades  y  expectativas  de  los  clientes,  así  como  que  cumplen  con  las 
especificaciones aplicables y los requisitos legales u otros establecidos. 
Se busca ofrecer servicios a costos competitivos que dan valor a los beneficios; es 
decir,  los  costes  no  aumenten  al  aumentar  la  calidad,  sino  al  contrario:  si  los 
errores  y  el  despilfarro  disminuyen,  los  servicios  se  hacen  más  transparentes  y 
eficientes. Para ello,  juega un papel  importante el uso de  los  recursos  humanos, 
tecnológicos y materiales de forma planificada y eficiente. 
El  personal  y  la  tecnología  utilizada  son  los  principales  recursos  en  una 
organización;  por  lo  tanto,  es  vital  identificar  a  los  usuarios  que  utilizan  los 
servicios  de  archivo  de  gestión  del  departamento  de  crédito  en  cada  agencia 
bancaria para definir las necesidades reales, para poseer un perfil de los usuarios, 
contribuyendo a evitar costos y dar un servicio de calidad. 
Al  hacer  este  análisis,  los  usuarios  dentro  del  centro  de  crédito,  como  en  las 
agencias bancarias del área metropolitana, están estrechamente vinculados con los 










administrarse  de  la  mejor  manera  para  obtener  resultados  más  eficaces  y 




recursos  humanos  del  Banco  Estatal,  el  cual  le  da  una  inducción  inicial  ,  y  en 
cuanto a  la  formación del personal, podemos decir que  los nuevos empleados se 
ajustan paulatinamente a las necesidades del puesto de trabajo, por lo que debe el 
archivo  de  gestión  proporcionar  nuevos  conocimientos  y  habilidades  que 






que  sus  habilidades  sean  usadas  de  la  mejor  manera  en  beneficio  del  Banco 
Estatal. 
Por otro lado, se debe realizar un perfil de cada funcionario que ingresa a realizar 
distintas  labores  del  archivo,  con  la  finalidad  de  conocer  cuales  son  sus 
motivaciones y proyectos, así se canalice en implementar las estrategias, para que 
se sienta bien  al proyectar  el  cumplimiento de sus metas personales  y  se cuente 
con  personal  altamente  motivado,  con  herramientas  de  inteligencia  emocional, 
tanto para llevar la presión que conlleva el proceso diario, como en dar un servicio 
al usuario de calidad, mediante una formación continua. 
Es  necesario  que  se  cree  un  ambiente  laboral,  en  donde  exista  una  adecuada 
definición de responsabilidades, segregación de funciones y autoridades. Al darle 
libertad  al  funcionario  para  que  desempeñe  sus  labores,  pueda  formar  objetivos 
individuales y de equipo, genere y proponga  ideas, se gestione el desempeño de 
los procesos y se evalúen los resultados. 
Todo ello repercute en  la  innovación y  la creatividad, en promover  los objetivos 






para  así  crear  las  condiciones  optimas  para  el  desarrollo  adecuado  de  los 
procedimientos, con ello, se podrá contar con un personal deseoso de participar y 
contribuir  a  la  mejora  continua,  que  sea  fuente  generadora  de  estrategias  y 
proyectos innovadores. 
Continuamente se deben realizar mediciones de la satisfacción del personal, para 
identificar  los  individuos  que  presenten  o  puedan  presentar  algún  tipo  de 
insatisfacción con el banco y buscar los medios para hacerle frente. 
Al  investigar    las  razones  por  las  que  el  personal  se  incorpora  al  archivo  de 
gestión  y se retira es porque se toma como el primer puesto para incorporarse al 
Banco,  lo  que demuestra  que no  todo  el  personal  que  labora  en  el  archivo,  esta 
capacitado  para  realizar  labores  de  toma  de  decisiones,  sino  solamente  para 
realizar  labores  operacionales,  las  cuales  representan  una  continua  inversión  de 
capacitación  constante.  Esto  le  permite  al  archivo  tener  un  panorama  para 





de  gestión,  se  comprende  la  importancia  de  su  contribución  y  su  papel  en  la 
organización.  Además  se  pueden  identificar  las  limitaciones  de  su  trabajo.  Se 








garantice  eficiencia  en  la  función  que  realiza.  A  pesar  de  ello,  este  archivo  no 
cuenta con un sistema formal de aseguramiento de la calidad. 
Con el propósito de conocer en qué grado se cumplen lineamientos de calidad, se 




ayuden  a  asegurar  un  nivel  de  calidad  óptima,  no  se  capacita  al  personal    con 
regularidad  ni  se  da  una  inducción  sobre  principios  de  ética.  No  se  realizan 
revisiones  internas  sobre  el  proceso  de  calidad,  ni  los  funcionarios  conocen  los 
indicadores que se utilizan para ellas. 
Ante  este  panorama,  si  no  se  mejora  y  mantiene  en  forma  sostenida  el 
aseguramiento de la calidad en el archivo de gestión de crédito del Banco Estatal, 
se puede reflejar en el valor agregado a la gestión  de los servicios prestados a la 





Representando  pérdida  de  recursos  como  lo  son  tiempo,  aumento  de  costos, 
ineficiencia, y en muchos casos, pérdidas para la institución, por el hecho de que 
la  competencia,  realiza  gestiones  de  crédito  en  tiempos  más  breves.  También 
representa detrimento de la satisfacción de los usuarios internos o externos, ante la 
disminución de la calidad de sus resultados y del valor agregado en ellos. 
Pérdida  de  credibilidad  y  reputación  ante  los  usuarios  internos  y  el  cliente 
bancario  en  general.  Uso  ineficiente  de  los  recursos,  ya  que  presenta  varios 





Antes  de  realizar  la  implementación  del  sistema  de  evaluación  de  la  calidad,  es 
importante que en este archivo de gestión se realice una adecuada planificación, 
en donde se establecen objetivos  y   metas a corto y  a  largo plazo, así como  las 
políticas  y procedimientos para cumplirlos;  de otra  forma,  los esfuerzos que  se 
hagan serán infructuosos. 
Entre  las  funciones  propias  de  la  planificación  están  la  dotación  de  recursos 
humanos con habilidades y conocimientos necesarios para cada puesto y selección 
del personal, mantener constantemente estrategias de motivación del personal, con 
la  finalidad  de  que  se  identifiquen  con  los  objetivos  institucionales,  y  se 
propongan  colaborar  para  su  cumplimiento,  organización  o  coordinación  del 
personal,  recursos materiales  y  procedimientos necesarios para alcanzar metas  y 
objetivos fijados. 
Por ello, es importante elaborar un manual de procedimientos para la organización 
interna  del  archivo,  de  manera  que  se  establezcan  procedimientos  uniformes, 







los  objetivos  del  departamento  de  archivo  de  gestión.  Finalmente  el  control  es 
procurar  mejorar  las  técnicas  y  el  valor  de  las  personas  que  trabajan  en  el 









de  información,  así  como  custodia  de  la  documentación  producida  por  las 
gestiones de crédito realizadas en el área metropolitana. 
Este archivo de gestión es utilizado a diario ya que son constantes los trámites de 




Se  realiza  la  encuesta  tomando  una  muestra  de  sesenta  funcionarios.  Todos 
afirman que utilizan los servicios del archivo de gestión del Centro de Crédito, de 
los cuales cincuenta funcionarios laboran directamente en el Centro de Crédito, y 
los diez  restantes  laboran en diferentes agencias, pero que solicitan  información 
del archivo de gestión. 
Esta encuesta se realiza durante el mes de octubre y noviembre del año 2007; se 
toman  los porcentajes de usuarios encuestados de manera  intencional,  ya que  el 






Ante  esta  pregunta,  de  las  sesenta  personas  entrevistadas  las  diez  personas  de  las 




de  Contabilidad,  seis  en  el  Departamento  de  Crédito  Fiduciario,  cinco  en  el 
Departamento de Avalúos, y diez en el Departamento de Crédito Hipotecario. Lo cual 
nos  da  un  perfil  del  usuario  con  el  cual  se  labora  diariamente,  lo  que  sigue  es 








destacar  que  los  departamentos  de  créditos  hipotecarios  y  fiduciarios  son  los
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proveedores  del  archivo,  en  el  sentido  de  que  son  los  que  entregan  grandes 
cantidades de expedientes diariamente a este archivo para su custodia. 
3.  ¿Por cuáles medios solicita con mayor frecuencia la información? 
Entre  los  medios  que  mayor  frecuencia  se  solicita  la  documentación,  esta 
contemplado el correo electrónico con un ciento por ciento, lo que demuestra que 
es más práctica la solicitud por medio digital, tanto para el personal que labora en 



















la  Propiedad,  el  Registro  Civil,  empresas  valuadoras  y  empresas  valuadoras  de 





En  cuanto  a  la  calidad  del  servicio,  contamos  con  un  diez  por  ciento  que  lo 
considera  bueno,  un  seis  por  ciento  considera  que  ha  mejorado  la  calidad  del 
servicio, pero que  falta mucho para estar  en condiciones óptimas, el  restante 84 












8.  ¿Qué  factores  considera  usted  que  faltan  en  el  archivo  para  llenar  sus 
expectativas y mejorar su trabajo diario? 
Finalmente esta pregunta en el cuestionario  se  realizó de manera abierta,  con  la 
finalidad de que el  encuestado pueda poner  los puntos que considera  necesarios 
para  realizar  mejoras  en  su  trabajo.  En  ello,  existen  coincidencias  en  aspectos 
como mayor cantidad de personal, orden,  información en base de datos, calidad, 







Ante esta pregunta, podemos ver que  los  funcionarios están conscientes sobre  la 
importancia  de  su  función    al  solucionar  necesidades  básicas  y  específicas  del 
usuario, así como los procesos de custodia de la documentación. 
ii.  ¿Cuáles son los  servicios que se prestan? 
Ante  esta  consulta,  responden  que  el  de  entregar  información,  préstamo  de 
documentos mediante diferentes medios. 
iii.  ¿Quiénes  son  los usuarios que utilizan  los  servicios archivísticos que ofrece el 
archivo de gestión? 






Consideran  que no  cumplen  con  los  requerimientos  en  general  del  personal  que 
depende  de  ellos  para  obtener  la  información,  lo  que  nos  lleva  a  un  grado  de 
frustración por parte de ellos , ya que consideran que realizan su mejor esfuerzo. 
v.  ¿Se  puede  conseguir  esta  información  mediante  otros  mecanismos?  Si  es  así, 
¿cuál es el valor añadido? 
Consideran  que  se  puede  conseguir  parte  de  la  información mediante  empresas 
ligadas al Banco Estatal, pero no toda la información que el usuario requiere. 
vi.  ¿Cuáles  son  las  fases  para  dar  ese  servicio?  ¿Y qué  se  realiza  en  cada uno  de 
ellos? 
Este  servicio  se  tramita  por  correo  electrónico  la  solicitud,  posteriormente  se 
tramita  la  búsqueda  del  documentos    se  registran  los  controles  debidos  y  se 
entrega al usuario. 
vii.  ¿Pueden  refundirse  varias  fases?  ¿De  qué  otra  forma  se  pueden  obtener  los 
mismos resultados? 















xii.  ¿Cuál  es  la  percepción  del  equipo  directivo,  y  cual  la  de  sus  funcionarios,  en 
torno a la situación del servicio? 
Consideran que se han mantenido en un proceso de acomodamiento y aceptación 
o  resignación  de  la  situación  actual,  tanto  por  el  lado  de  jefaturas  como 
empleados. 
xiii.  ¿Qué piensan los funcionarios con respecto a su propio rol o función? 







Se  pretende  realizar  una  evaluación  objetiva  de  las  evidencias  para  asegurar  la 
calidad  para  proporcionar  una  conclusión  respecto  a  si  se  cumplen  con  los 
procesos  del  sistema  de  calidad  establecidos  en  el  manual  con  que  cuenta  el 
archivo de gestión. 














Este modelo  de  evaluación,  permite  de manera  sistemática mejorar,  normalizar 
las prácticas, procedimientos e  instrumentos disponibles para realizar  las  labores 
diarias en el archivo, con mayor eficacia,  eficiencia  y economía,  así como en el 
reporte  que  debe  realizar  las  instituciones  estatales  sobre  la  legitimación  de 
activos. 






4.  Diferentes  tipos  de  decisiones  basados  en  la  conciencia,  la  elección,  el 
anteproyecto, la acción. 
5.  Existen  diferentes  tipos  de  evaluaciones,  pero  es  importante  que  siga  las 
etapas de delimitar, obtener y entregar. 









a  su  gestión,  organizar  adecuadamente  su  archivo  de manera  permanente,  estar 
seguro  que  se  cumple  la  normativa  estipulada,  eventualmente  tener  alguna 
certificación. 
Entre  los elementos de evaluación,  se encuentran  instruir al personal encargado, 
mantenerse  informado  de  los  problemas  significativos  encontrados,  velar  por  la 
capacitación  necesaria  de  los  funcionarios  involucrados  y  los  usuarios,  resolver 
diferencias de juicio profesional entre el personal y considerar el nivel de consulta 
adecuado por persona. 











Se  deben  identificar  lo  que  vale  la  pena  ser  evaluado,  o  las  incertidumbres 






Banco.  Debe  contar  con  una  política  de  calidad  que  refleje  los  objetivos  de  la 













A  nivel  del  archivo,  los  jefes  deben  comunicar  decisiones  y  resultados  a  las 
gerencias y subordinados, y cada empleado a su superior inmediato. En reuniones 
generales, se da el proceso de comunicar  los  logros alcanzados, resultado de  los 
proyectos  de  mejora,  festividades  y  otras  actividades  de  interés  para  todos  los 
funcionarios. 





Se  debe  determinar  si  se  trabajará  con  la  población  total  o  una  muestra 
(representativa  o  aleatoria),  el  proceso  estadístico  de  selección  y  el  tamaño.  La 
recolección,  el  procesamiento  y  análisis  de  la  información  debe  hacerse  en 
función  de  los  objetivos,  tipo  y  calidad  de  los  datos.  La  recolección  de  la 












las  preguntas,  aspectos  como  lo  son    por  ejemplo  en  personas:  edad,  género, 
puesto,  tiempo de  laborar  o  a  nivel  de  proyectos,  en donde  interfiere  objetivos,
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preguntas,  de  acuerdo  con  los  intereses  de  la  persona  que  realiza  el  estudio. 
Posteriormente se realiza un análisis de la documentación 



















v  ¿Qué  mecanismos  utiliza  la  administración  para  comunicar  a  toda  la 
institución  la importancia de satisfacer los requisitos del cliente? 








la  realización  del  servicio,  procesos  relacionados  con  el  cliente,  diseño  y 
desarrollo, prestación del servicio 




Medición,  análisis,  mejora,  seguimiento,  medición,  control  del  servicio  no 
conforme, análisis de datos, mejora, cumplimiento de las políticas de calidad. 
v  ¿Existen  políticas  de  calidad  establecidas,  comunicadas  y  puestas  en 
práctica? 
v  El usuario ¿está dentro del perfil para el préstamo de documentación? 
v  ¿Cuáles  son  los  mecanismos  para  establecer,  implementar  y  mantener  el 
sistema de calidad? 















decisiones.  Permite  identificar  las  oportunidades  de  mejora  y  verificar  si  las 
acciones implementadas lograron la mejora deseada en la percepción del servicio. 
Para  ello,  se  debe  realizar  un  cálculo  del  tamaño  de  la  muestra,  realizar  una 
























Posteriormente  se  da  una  etapa  de  seguimiento  para  ver  si  con  las 

















servicio  final de manera adecuada a  las necesidades de  los usuarios,   una mayor 
interacción  con  los  usuarios,  así  como  la  racionalización  de  los  procesos  de 
trabajo. 
Es parte de  la calidad que se brinda a  los usuarios,  la mejora de  los  sistemas de 
comunicación interna, la desjerarquización de las actividades directivas, reducción 
de tiempos de respuesta, reducción de costos, de horas de proceso, de errores de 
proceso,  incremento  de  productividad  en  contabilidad  y  en  el  manejo  de  la 
correspondencia,  reducción  de  tareas  de  archivo,    reducción  de  espacio  físico, 
reducción  de  horas  de  personal,  el  aumento  de  la  participación  en  la  toma  de 




realidad  de  la  institución  y  las  necesidades  de  los  usuarios,  se  pretende  que,  a 
nivel de los archivos de gestión, se conozcan a los usuarios y sus necesidades de 
información para direccionar  los esfuerzos de los departamentos involucrados en 
la  prestación  del  usuario  ya  sea  interno  o  externo  a  la  entidad  bancaria;  dar 
seguimiento,  control  y  monitoreo  al  desempeño  del  personal  a  cargo,  con  la 
finalidad de mantener los parámetros de calidad a través del tiempo. 
Por otra  parte,  la  formalización  de  los  procesos de  calidad,  permite  que  esos  se 
den de manera estandarizada, lo que asegura que todos los clientes reciban el trato 




una  evaluación,  participación  en  capacitaciones,  definición  de  labores  y 
establecimiento  de  procedimientos  estandarizados,  puede  lograr  un  mejor 
desempeño  de  sus  funciones  diarias,  armonía  de  las  relaciones  de  trabajo,  así 
como  un  crecimiento  personal,  que  en  conjunto  le  permitan  ofrecer  una  mejor 
prestación del servicio al cliente. 
En este archivo de gestión estudiado, se puede demostrar que la alta dirección está 
comprometida  con  la  calidad  de  los  servicios  que  se  brinda,  pero  es  necesario 
tener  por  escrito  las  políticas  y  objetivos  a  seguir  para  un  aseguramiento  de  la
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satisfacer  las  necesidades  del  usuario  de  la  mejor  manera  posible.  El  recurso 
humano  es  una  de  las  grandes  fortalezas  que  un  archivo  de  gestión  puede 
desarrollar a través de la administración de su personal. Por ello se debe tener un 
planeamiento  en  la  capacitación,  motivación,  y  evaluación  constante  con  la 
finalidad  de  realizar  mejoras  en  los  sistemas  empleados,  con  la  finalidad  de 
encontrar  oportunidades  de mejora  que  aseguren  la  calidad  en  la  prestación  del 
servicio brindado. 
Debe  existir un método sistemático de comunicación entre  la alta dirección  y  el 
personal  de  los  niveles  operativos.  También  un  sistema  de  retroalimentación  al 
personal  sobre  el  desempeño  y  los  logros  alcanzados,  se  desarrolla  de  manera 
informal.  Para  obtener  una  mayor  motivación  del  personal  al  ejecutar  las 
actividades  requeridas  para  la  implantación  y  desarrollo  del  modelo  de  calidad 
propuesto y alcanzar los objetivos de la calidad es importante que se formalice la 










mejoramiento continuo,  las 5s,  la  identificación y eliminación del desperdicio, el 
análisis de los problemas, sus orígenes y posibles soluciones,  la organización del 
puesto  de  trabajo,  las  operaciones  a  prueba  de  error,  la  estandarización  de  los 
procesos,  los  cambios  culturales,  con  el  fin  de  promover  y  garantizar  un  flujo 
eficiente y sincrónico de productos e información en toda la organización. 
Se debe romper el hábito de  apagar incendios y arreglar de verdad las cosas que 







empleados  al  ofrecer  el  servicio  en  óptimas  condiciones.  La  idea  es  que  los 
servicios funcionen correctamente incluso en circunstancias extremas. 
La  calidad  es  el  resultado  de  múltiples  elementos  inmersos  en  el  proceso 
institucional como  lo  son  recursos humanos, materiales  y  tecnológicos,  sistemas 





En  un  archivo  de gestión,  que quiera  implementar  un  sistema de  calidad  en  sus 
servicios,  debe buscar alianzas estratégicas, asesoramiento y analizar en conjunto 


















ayudar  a  aumentar  la  satisfacción  del  cliente,  ya  que  se  plantea  que  se  deben 




de  gestión  es  importante  con  el  fin  de  ver  si  los  procedimientos  que  se  están 
implementando se encaminan hacia el cumplimiento de los objetivos propuestos. 
Se  deben  identificar  los  elementos  de  calidad  del  servicio,  diferenciando  los 








constantes  tanto  en  el  proceso  de  adquisición  de  información,  así  como  las 
necesidades de los usuarios, lo que conlleva a cambiar de paradigmas y a trabajar 
de  forma  interdisciplinaria,  así  como  para  el  mejoramiento  continuo  de  los 
servicios que se prestan. 
El  conocimiento  sobre  procesos  del  sistema  Seis  Sigma  y  su  aplicación  y 
beneficios  en  el  lugar  de  trabajo,  así  como  el  conocimiento  de  las  normas  ISO 
9001­2000,  permitirá  establecer  los  mecanismos  adecuados  para  que  la 
administración  implemente  una  forma de gestión  apropiada  a  la  realidad que  se 
vive. 
Por los cambios a nivel del Sistema Bancario Nacional, es recomendable que los 










información  que  se maneja,  así  como  los  procedimientos  para  obtenerla  a  nivel 




Se  deberá  redactar  un  documento  en  donde  se  detalle  los  procedimientos  y 
alcances   para asegurar  la política de  la calidad ya sean estos planes, programas, 
manuales, registros, etc. Que sean entendidos por todos los interesados, el sistema 
de  calidad  deberá  incluir  los  medios  y  las  disposiciones  adecuadas  para 
identificar,  distribuir,  archivar  y  conservar  todos  los  documentos  y  registros  de 
calidad 
Es  importante contar con un manual que esté acorde con  las  necesidades de  los 




El  diseño  e  implantación  de  un  Sistema  de  Calidad  depende  de  las  diversas 








Se  debe  establecer  una  comisión  de  estrategia  para  estudiar  los  resultados  de  la 
evaluación  de  la  satisfacción  del  cliente  y  los  datos  recopilados  por mediciones 
realizadas a los procesos, además de impulsar acciones de mejora, las jefaturas de 




cómo  medir  el  proceso  en  conjunto  con  el  responsable  del  proceso;  además 
interviene  en  la  planificación  de  los  estudios  de  satisfacción,  presentando  los
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resultados    de  las  evaluaciones  de  satisfacción  al  cliente  ante  la  comisión  de 




procesos  y  establecer  el  propósito  de  ellos  en  conjunto  con  el  responsable  del 
proceso. A su vez, participan en todo el proceso de evaluación de la satisfacción al 
cliente. También se  necesita un coordinador de analizar  los datos, un encargado 
del  departamento  de  recursos  humanos  para  la  formación  del  personal 
involucrado, un equipo de mejora continua para desarrollar acciones de mejora y 




Al  ejecutar  los  procedimientos  de  evaluación  de  la  satisfacción  del  cliente  es  el 
inicio para la secuencia de la implementación de un sistema de calidad, así como 
la  complejidad  de  la  implementación,  con  el  fin  de  validar  la  planificación  del 




Enfrentarnos  constantemente  a  un  ambiente  donde  imperan  los  medios 
tecnológicos  con  nuevos  programas,  nos  lleva  a  buscar  sistemas  automatizados 
que contribuyan a mejorar los servicios que se ofrecen en los archivos de gestión. 
Esto, con el fin de conseguir una mayor productividad y eficiencia en las  labores 
que  se  realizan  a  diario,  y  contribuirá  a  hacer  frente  en  forma  exitosa  a  las 
necesidades  de  información  de  los  usuarios.  También  ayudará  a  definir  las 
funciones  administrativas  de  nuestras  organizaciones,  y  permitirá  un  mejor 
aprovechamiento  de  recursos.  Los  sistemas  automatizados  no  deben  tomarse 
como  una  moda,  sino  que  hay  que  definir  las  necesidades  que  enfrentamos 
diariamente. 
El  archivo  de  gestión  debe  contar  con  los  sistemas  adecuados  para  poder  dar 
acceso  de  manera  automatizada  y  con  los  códigos  de  acceso  necesarios,  a  la 
información, la cual debe estar constantemente actualizada. 
La automatización de procesos de cada archivo de gestión sería muy provechoso 













Fue  a  mediados  del  siglo  XIX,  entre  1847  y  1849,  que  bajo  la  administración  del 
Dr.José María Castro Madriz, se realizaron  los primeros esfuerzos para  la creación de 
un banco. 
En  1851  el  Dr.  Castro  Madriz,  presentó  al  Poder  Legislativo  una  proposición  para 
fundar un banco, cuyo nombre sería Banco Nacional de Costa Rica. 





agricultura;  por  lo  tanto,  la  economía demandaba  la  existencia  de  una  institución  que 
agilizara el comercio y movilizara los recursos de la economía. 




doscientos  cincuenta  mil  colones  (¢250,000),  cuyo  nombre  sería  Banco  Nacional 
Costarricense. 
El 1 de junio de 1858 se realiza la firma de un nuevo contrato, llamado Medina­Cañas, 













Cinco  años  después,  el  25  de  junio  de  1863  se  funda  el  Banco  Anglocostarricense, 
decano del Sistema Bancario Nacional. 
Constituido  en  forma  de  sociedad  en  comandita  con  capital  de  cien  mil  dólares 
($100,000)  ,  suscrito  por  los  señores  Allan  Wallis,  Eduardo W.  Allpress  y  Mariano 
Montealegre  Fernández,  ingleses  los  dos  primeros  y  costarricense  el  tercero,  quienes 
fueron  los dueños de  la  iniciativa de su creación y sus nacionalidades dieron origen al 
nombre del banco. Estos señores fueron lo primeros directores de la institución. 
El  primero  de  julio  de  1863  el  banco  inicia  sus  operaciones;  con  capital  suscrito 
íntegramente  por  particulares,  no  tiene  obligaciones  con  el  Gobierno.  No  obstante, 
debido  a  la  estrecha  relación  que  existía  entre  los  directores  y  fundadores  con  el 
entonces Presidente de la República, don José María Montealegre, se dieron incentivos 
para que unos años después se establecieran relaciones comerciales con el Gobierno. 
El  Banco Anglo  fue  el  primer  banco  que  estableció  el  cheque  como medio  de  pago; 
efectuó operaciones de crédito, venta de lotes y estableció una agencia en Puntarenas y 
otras en Panamá y Guatemala. 
Los  fundadores  del  Banco  Anglocostarricense  se  preocuparon  por  brindar  mayores 




En  1864  el  banco  asumió  la  función  de  emisor  de  sus  propios  billetes  hasta  por  una 
cuarta  parte  del  valor  de  su  capital  de  utilidades  efectivas.  El  17  de  abril  de  1877  el 
Banco Anglo Costarricense  cambió  su  forma  de  sociedad  en  comandita  por  sociedad 
anónima. 
En  1948  se  expropian  por  motivos  de  utilidad  pública  y  se  pagan  legalmente  las 
acciones del Banco Anglocostarricense. 
El  Estado,  por  medio  del  Ministerio  de  Economía,  toma  entonces  posesión 
inmediatamente de la institución. Se mantiene , así, como banco del Estado hasta el 14 
de setiembre de 1994 en que concluye sus operaciones. El argumento del Gobierno para 
este  cierre  de  operaciones  fue  que  acumuló  pérdidas  excesivas  debido  a  la  inversión 
errónea en bonos de la deuda externa del Gobierno de Venezuela. 
Creación de otros bancos (1867­1876) 












anterior  y  bajo  el  mismo  nombre  .Este  estaría  administrado  por  cinco  miembros 
nombrados por los accionistas y su dirección general estaría a cargo de un hombre de 
nacionalidad francesa, quien presentó el proyecto a consideración del Gobierno. 
El  6  de  setiembre  de  1876  se  presentó  una  solicitud  al  Presidente  Provisional  de  la 




cuales  cerraron  sus  puertas;  sin  embargo,  es  importante  destacar  que  éstos,  en  su 








estaría  a  cargo  de  una  junta  directiva,  nombrada  por  los  accionistas,  y  de  un 
administrador. El Banco de la Unión comenzó sus operaciones el primero de noviembre 
de 1887 como una entidad privada dedicada a descontar, girar, prestar,  llevar cuentas 
corrientes,  recibir  depósitos  y  efectuar  cobranzas,  comprar  letras  de  cambio  y  demás 
negociaciones  bancarias;  tendría  además  la  facultad  de  emitir  billetes  al  portador  por 





entonces Ministro  de Hacienda  y  don  Gaspar Ortuño,  administrador  del  Banco  de  la 
Unión.  Por  acuerdo  No.  LXXX  otorgaron  al  Banco  de  la  Unión  el  privilegio  de  la 
emisión en el país hasta por un duplo de su capital. 
El contrato Soto­Ortuño  fue considerado como  la mejor  negociación  realizada para  el 
desarrollo  y prosperidad de  la  institución,  ya que en  virtud de este contrato, el Banco 
pudo obtener buenas utilidades que lo convirtieron rápidamente en la mejor  institución 
financiera del país. En compensación de estos privilegios, el  banco se comprometió a 







la  administración  principal  de  rentas,  los  depósitos  judiciales,  y  el  compromiso  de 








argentino  radicado  en Costa Rica,  efectuó  un  contrato  con  el  Poder Ejecutivo  para  la 
fundación de un banco. Dicho documento se firmó el 2 de junio de 1857, así nació por 
primera  vez, el Banco Nacional de Costa Rica,  según  cuentan algunos cronistas de  la 
época  los  capitales  financistas  no  deseaban  ninguna  injerencia  del  gobierno  en  la 




En  la  segunda  administración  del  doctor  José María  Castro  se  aprobó  en  febrero  de 
1867 el contrato de un banco con gran participación estatal. Fue fundado el 10 dejulio 
de 1867 y el 15 de agosto, del mismo año, entró en funciones. 
Este  banco  funcionó  por  solamente  diez  años  al  servicio  del  país  y  delGobierno, 
cumpliendo su función social y de beneficio al sector público y privado de Costa Rica. 
Los  empréstitos  internacionales  y  la  no  prórroga  del  contrato  de  funcionamiento  al 















motivada  por  la  negativa  de  los  bancos  existentes  que  conformaban  el  Sistema 
Bancario,  de  otorgar  un  préstamo  por  dos  millones  de  colones  al  Gobierno  para 








problemas  de  liquidez,  era  casi  imposible  obtener  oro  para  respaldar  la  emisión  de 
billetes del Banco Internacional, 
por  lo cual  se decretó  la  inconvertibilidad  transitoria de  billetes  (es decir,  respaldo  en 
oro)  disposición  extensiva  a  todas  las  instituciones  bancarias  existentes.  Así  se 
estableció  la  prohibición  de  crear  nuevas  instituciones  bancarias  hasta  tanto  no  se 
restableciera la convertibilidad de los billete s a oro. 
El  Banco  Internacional  se  constituyó  con  un  capital  de  cuatro  millones  de  colones 
(¢4,000,000)  de  los  cuales  se  le  otorgaron  dos  millones  de  colones  (¢2,000,000)  al 
Estado  y  el  remanente  se  distribuyó  enpréstamos  para  producción  nacional  en 
agricultura, la industria y el comercio. 
El  Poder  Ejecutivo  nombró  la  Junta  Directiva  del  Banco  Internacional  tomando  en 
cuenta: la honorabilidad, competencia e idoneidad de los aspirantes en campos como la 
agricultura, el comercio y  la  industria. Además,  los directivos no podrían ser deudores 
del  banco  ni  aun  por  interpuesta  personal.  La  junta  directiva,  a  su  vez,  elegiría  un 
presidente  y  un  vicepresidente  quienes  a  la  vez  serían  el  director  y  el  subdirector, 
respectivamente.  El  30  de  diciembre  de  1914,  mediante  el  Decreto  No.  33,  el  Poder 
Ejecutivo encargó al Banco  Internacional,  la creación  y organización de  las  Juntas de 
Crédito Agrícola manifestando que se debía dar preferencia, para la instauración de las 
Juntas  a  los  distritos  que  contribuyeran  en  mayor  proporción  al  abastecimiento  de  la 
economía. 







emisor  de  billetes  y  monedas  y,  posteriormente,  por  decreto  del  10  de  octubre,  se 
estableció la Caja de Conversión como una sección del Banco, la cual se encargaría de 
restablecer el orden monetario, cambiario y fiscal de la época. 
La  Caja  de  Conversión  fue  dirigida  por  la  misma  junta  directiva  del  banco,  la  cual 
funcionaba de  acuerdo  con  un  reglamento  aprobado por  la Secretaría  de Hacienda.La 
creación de la Caja de 
Conversión  fue de gran  importancia, no solo porque  logró mantener el  tipo de cambio 
durante  un  largo  período  (desde  abril  de  1924  hasta  1929),  sino  porque  se  obtuvo  la 
independencia de emisión. 
A  finales de 1931  ,  se  liquidó  la Caja de Conversión, el  país entró en un  régimen de 
control de cambios y el tipo de cambio se fijó haciendo caso omiso del libre juego de la 









de  Costa  Rica,  y  el  Estado  por  medio  del  Ministerio  de  Economía  toma  posesión 
inmediata de esta institución. 
En la actualidad ante las grandes innovaciones que ha traído la era de lainformática y las 
telecomunicaciones  y  en  especial  la  enorme  competitividad  del  sector  financiero 
nacional e internacional, el Banco Nacional se ha transformado en un banco universal, 
que  abarca  todos  los  sectores  del  negocio  tales  como  banca  personal,  empresarial, 
corporativa,  al  detalle,  internacional  y  electrónica,  sin  descuidar  su  vocación  de 
desarrollo, que sigue siendo la columna vertebral. Tiene como misión ofrecer servicios 
bancarios  universales,  estandarizados,  de  alta  calidad,  seguridad  y  confianza,  que  le 












El  objetivo  del  Banco  Crédito  Agrícola  de  Cartago  fue  el  de  negociar  con  todas  las 








monedas  extranjeras.  Luego  fue  adquiriendo  otras  funciones  como  la  de  banco  de 
reserva  reguladora  del  crédito  y  la  moneda.  Actualmente  promueve  el  desarrollo 
ordenado de la economía costarricense, vela por el buen uso de las reservas monetarias 




prés  tamo al Gobierno para que  llenara  sus  necesidades  fiscales  y así  cumplir con  las 




atribuciones  suficientes  para  laorientación  y  el  desenvolvimiento  de  la  economía 
nacional. 
Finalmente el 6 de mayo de 1936 se presentaron a la consideración de la Junta Directiva 
del  Banco  Nacional  de  Costa  Rica  algunos  proyectos  bancarios  y  monetarios  que 
abarcaban los siguientes puntos: 










Con  esta  serie  de  cambios  se  llevó  a  cabo  la  reorganización  del  Banco  Nacional  de 
Costa Rica, encomendándose a dicho  banco una  serie de  funciones de  la más diversa
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índole.  El  banco  cumplía  las  funciones  de  banco  emisor,  banco  central,  de  crédito 
hipotecario, agrícola, ganadero e industrial; tenía a su cargo la liquidación de la caja de 







El  Departamento  de  Emisión  actuaría  como  un  verdadero  banco  central  y  debería 
procurar  que  el  sistema monetario  se  mantuviera  sano,  ajustando  las  emisiones  a  las 
necesidades reales de  la economía y controlando los tipos de cambio para suavizar  las 









actividades  de  los  bancos  privados  ya  que  fundamentalmente  estos  concentraban  sus 
operaciones  en  los  sectores  donde  obtuvieran  mejores  remuneraciones  y  no 
necesariamente en aquellos sectores más necesitados. 




Finalmente  en  1950  se  separa  el Departamento Emisor  del  Banco Nacional  de Costa 
Rica y se crea el Banco Central de Costa Rica. Su ley orgánica fue promulgada en 1953 
dando un paso muy importante a la modernización del sistema financiero costarricense, 
y  su política monetaria,  crediticia  y cambiaria. El Banco Central procura el desarrollo 
ordenado  de  la  economía,  ocupación  plena  de  los  recursos  productivos,  moderar  las 
tendencias  inflacionista y deflacionista que surgen del mercado monetario y crediticio. 







La  Junta  Fundadora  de  la  Segunda  República  que  el  Gobierno  Provisional  instauró 
después de la gesta revolucionaria del año de 1948 al  llegar al poder emitió el Decreto 
de  Ley  de  Nacionalización  Bancaria.  Con  él  se  pretendía  que  los  recursos  de  los 
depósitos en cuentacorriente y ahorro del público quedaran en manos exclusivas de los 
bancos del Estado. 
El  objetivo  fue  evitar  principalmente,  el  crecimiento  de  grupos  económicos  fuertes  y 
políticamente influyentes en la sociedad costarricense. 











Que  las  actividades  de  los  bancos  particulares  no  consisten  exclusivamente  en  la 
colocación  de  sus  propios  recursos,  sino  que  movilizan  el  ahorro  nacional  y  las 
disponibilidades financieras del país, representadas por los depósitos del público. 
Que  las  grandes  utilidades  de  los  bancos,  garantizadas  por  el  Estado  y  por  el 
ordenamiento  social,  no  debenpertenecer  a  los  accionistas  que  representan  una  parte 
minoritaria del capital movilizado, sino que deben convertirse en ahorro nacional, cuya 
inversión debe estar dirigida por el Estado. 
















El  siguiente  cuestionario  es  con  la  finalidad  de  realizar  un  diagnóstico  de  la 















7.  ¿Pueden refundirse varias  fases?  ¿De que otra  forma se pueden obtener  los 
mismos resultados? 
8.  ¿Se han asignado las responsabilidades para cada uno de los procesos? 
9.  ¿Se  han  implementado  y mantenido  los  seis  procedimientos  documentados 













El  siguiente  cuestionario  es  con  la  finalidad  de  realizar  un  diagnóstico  de  la 














































































































































































































Abarca  Z.  Leda  María.  Rocha  P.  Cristina.  Gestión  de  la  calidad  total  en  los 
servicios de información de la biblioteca del INCAE. Universidad de Costa Rica, 
Proyecto de graduación, 1997. 
Acuna  A,  Edwin.  Et.  All.  Diseño  de  un  sistema  de  gestión  de  la  calidad  para 











Castro  A.,  Silvia.  Gonzáles  S.  Karolina.  Miranda  A.    Cecilia.  Villalobos  C. 





Cordero,  Luis.  Banca  y  Desarrollo  Económico.  Antología.  Primera  edición. 
Editorial Universidad Estatal a Distancia. San José, Costa Rica. 1988. 
De Felipe Alcalde Ester, Morillo N. M.atilde, Tostón O. Mercedes. Gestión de la 
Calidad  Total.  ISO  9000.El  gestor  de  Archivos  como  elemento  clave.  Madrid. 
2002. 
Directrices  para  los  estudios  relativos  a  los  usuarios  de  la  información  (versión 
experimental). París: UNESCO, 1981. 
Flores de la Fuente, María Lourdes. Sistema de gestión de calidad para el centro 
de documentación de  ILANUD según  la  norma ISO 9001:2000. Universidad de 
Costa Rica, Proyecto de graduación, 2006. 
García­Morales Huidobro. Gestión de calidad y  sistemas de gestión  integrada de 
la  documentación  en  Revista Actas  de  formadores  españoles  de  documentación 
automatizada. Vol. IV, Numero 1. España. 1994. 
Horovitz,  J,  Zaratiegui  J.  Los  siete  Secretos  del  Servicio  al  Cliente.  Editorial 
Pearson Educación. Madrid, España, 2000. 
Kerr D. George.  Fidelizar  clientes  en  la  biblioteca  publica.  Editorial  Fundación 
Bertelsmann. España, Primera edición, 1997. 




Martín, W. Guía  del Mesero. Como dar  calidad  en  el  servicio  al  cliente. Grupo 
editorial Iberoamérica S.A. México. 1992. 
Martín,  W.  Servicio  de  Calidad  al  cliente:  La  cortesía  en  el  trabajo.  Editorial 
Trillas, México, 1991. 
Ministerio  de Hacienda,  Dirección  de  presupuestos.  Planificación  estratégica  en 
los servicios públicos. Serie guía Metodológica, 1996. Comité interministerial de 
modernización de la gestión publica. 
Moreno  J,  Daniel.  Interpretación  de  la  norma  ISO9001:2000  para  obtener  el 
certificado  de  calidad  en  bibliotecas.  Primera  edición.  Editorial  Library 
outsourcing service S.A. de C.V. México, 2005. 
Munguia, Rosa. Gestión de calidad en los servicios del centro de documentación e 
información  del  INII  de  la  Facultad  de  Ingeniería.  Universidad  de  Costa  Rica, 
Proyecto de graduación. 2004. 
Norma  INTECO 9004­2. Gestión  de  la Calidad  y Elementos  de  los  sistemas  de 
calidad, Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica, Agosto, 1993. p 4/31. 
Pacheco V, Roberto. Desarrollo de un sistema de control y medición de la calidad 
de  la  información  en  el  centro  de  servicios  a  empleados  de  Procter & Gamble. 
Universidad de Costa Rica, Proyecto de graduación. 2001. 
Porras S, Fabiola. Diagnostico de la calidad en el servicio al cliente de la sección 




Sanabria G., Carlos Alberto. Modelo  para  el mejoramiento  de  la  calidad de  los 
procesos  de  servicio  al  usuario  en  el  departamento  de  archivo,  investigación  y 
trámite  de  la  Asamblea  Legislativa.  Universidad  de  Costa  Rica,  Proyecto  de 
graduación, 2003. 
Sanz C., Elías.  "La  realización de estudios de usuarios: una necesidad urgente". 
En Revista General de Información y Documentación. Vol. 3 (1). 
Wheat, Barbara. Mills, Chuck. Carnell, Mike  . Seis Sigma. Editorial Norma, 20 
edición, Bogotá, Colombia.2003
